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Peningkatan penggunaan internet s aat ini tidak dapat dipis ahkan dari peningkatan teknologi telekomunikas i dalam s 
egi kecepatan dan kualitas  aks es nya karena  adanya layanan operator telekomunikas i  nas ional terutama  yang 
terbes ar s eperti Telkoms el,  Indos at, XL  Axiata.  Dala m  perkembangannya, media  s os ial, dalam hal ini Twitter, 
menjadi s alah s atu s itus media  s os ial utama  mas yarakat Indones ia untuk penyampaian  eks pres i secara terbuka, 
yang berguna untuk kepentingan individu  dan  perus ahaan dalam mengetahui pers eps i tentang kualitas  merek. 
Metode s ocial network analys is dan text mining  diterapkan  untuk mengetahui  pers eps i kualitas  merek,  mas alah 
dominan  yang muncul,  kelompok  kata, dan as os ias i kata-kata yang muncul melalui  percakapan  menjadi  fokus 
utama dalam  penelitian  ini.  Pros es yang dilakukan  adalah meringkas  data percakapan di media  s os ial menjad i 
klas ifikas i   kata  dominan  yang  telah  ditentukan  untuk s elanjutnya  dipros es vis ualis as i jaringan nya.  Metode 
as s ociation rules dan community  detection digunakan untuk menemukan  as os ias i kata-kata dan kelompok  kata 
untuk dianalis is agar mendapatkan pers eps i kualitas mas ing -mas ing Merek. Has il analis is berupa pers eps i kualitas , 
ditunjukan dari hubungan kata-kata dominan dalam graph s es uai dengan Branding Mention Merek “Indos at” dan 
“Telkoms el”  menunjukan  pros es Penelitian  ini  dapat diandalkan  untuk pengolahan eks pres i dari media  s os ial 
kedalam  as os ias i antar kata  repres entas i u ntuk menghas ilkan  Brand  Perceived  Quality  dan kedepannya d apat 
dikembangkan  analis a terkait. 
 




Increasing of internet user  in current time  cannot be separated from  the improv ement of telecommunication 
technology in terms  of accessibility’s  speed and  quality due to the existence of national telecommunication 
provider services, in which the best are Telkoms el,  Indos at, and XL Axiata.  In its development, social media, in 
this case is Twitter, becomes one of Indonesian Society main social media site in delivering expression in open 
manners, which is useful for personal utilization and company needs in k nowing perception about Brand’s quality. 
Social Network Analysis and Text Mining methods are implemented to obtaining brand’s quality perception, 
emerges dominant problem, semantic group, and semantic association which produced from conversation, as main 
focus for this research. Process that has been executed is shortening conversatio n data in social media to be 
dominant word classification which has been determined beforehand, for later on being processed for its network 
visualization. Association rules and community detection is used to obtaining words association and group as 
subject of analysis to produce quality perception for each brands. Analysis result in the form on quality perception, 
shown by relation  of dominant words  in the form  of graph based on Branding  Mention  for “Indos at” and 
“Telkoms el”  brands, proving that this resea rch’s process is reliable to obtaining Brand Perceived Quality and 
being subject of development for further related analysis. 
 
Keywords: Social Network s Analysis, Text Mining, Brand Perceived Quality 
 
1.   Pendahuluan 
1.1. Latar  Belakang 
Perkembangan  teknologi  d an penggunaan internet yang menjamur  di Indones ia dapat dipis ahkan dengan 
perkembangan  teknologi telekomunikas i  yang terus meningkat  dalam s egi kecepatan dan kualitas  aks es nya. Di 
Indones ia s endiri teknologi telekomunikas i  yang paling banyak digunakan adalah 2G dan 3,5G.  Perkembangan 
teknologi  telekomunikas i  di  Indones ia berkembang  karena  adanya beberapa operator  telekomunikas i  s eperti 
Telkoms el, Indos at, XL Axiata, dan Three.
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Dis is i lain, perkembangan s is tem media s os ial juga s angat memudahkan penggunanya untuk menulis s es uatu 
tentang kehidupan mereka  s ehari-hari dengan s angat cepat dan mudah . Membludaknya volume pengguna media s 
os ial menyebabkan pertukaran informas i yang s aling terhubung bis a menjadi s ebuah peluang bagi bidang social 
network analysis untuk menangkap banyaknya informas i yang ters edia. Media s os ial jika digunakan dengan benar, 
dapat digunakan  untuk mencari  bakat,  menumbuhkan   brand awareness,  mendapatkan  pelanggan  baru,  dan 
membantu perus ahaan untuk mendapatkan informas i tentang pelanggannya [1]. Perus ahaan juga dapat menganalis a 
kons umen berdas arkan percakapan di media s os ial terhadap pers eps i kualitas merek yang dimiliki  oleh perus ahaan. 
Analis a jejaring  teks nampaknya menjadi s alah s atu cara yang dapat digunakan untuk mengetahui pers eps i kual itas 
yang dimiliki  oleh kedua operator telekomunikas i di Indones ia yang memiliki  brand mention tertinggi agar kedua 
provider ters ebut dapat mengetahui influential nodes (words) dan word communities terhadap kualitas mereknya. 
Berdas arkan uraian diatas maka penulis memilih  judul “Analis is Jaringan Teks Berdas arkan Social Network 
Analysis dan Text Mining Untuk Mengetahui Pers eps i Kualitas Merek Pada Konten Percakapan di Media Sos ial 
Twitter (Studi Pada PT. Indos at Tbk. dan PT. Telkoms el)”. 
2.    Das ar Teori dan Metodologi 
2.1. Social Network Analysis 
Metode Social Network Analysis mampu  memunculkan   wawas an yang didapat dari teknik  analis is das ar, s 
eperti  community  detection  yang  dapat  digunakan  untuk  penarikan   kes impulan   dan  aktivitas   k nowledge 
discovery.[2] 
2.2. Wordcloud 
Tools  yang  dapat  dengan  cepat  meringkas   s ebuah  sub-network  s ecara  vis ual  dalam  bidang  network 
exploration[3]. Teknik ini s angat berguna untuk meringkas  has il dari kes eluruhan percakapan mengenai beberapa 
topik yang terdapat p ada media s os ial s ecara vis ual.[4] 
2.3. Text Mining 
Sebuah teknologi yang s edang berkembang  untuk menganalis is dokumen  dalam jumlah  bes ar yang tidak 
ters truktur dengan tujuan untuk mengeks traks i pola informas i yang bermanfaat .[5] 
2.4. Social Media Mining 
Gabungan  dari  data mining  dan  social computing  yang  bertujuan  untuk mengeks trak,  menyajikan   dan 
memanfaatkan  s ejumlah  informas i yang bernilai dari data media s os ial yang s angat banyak mulai dari data yang 
berbentuk teks digital hingga data dengan berbagai format multimedia. [6] 
2.5. Brand Perceived Quality 
Pendapat  dari  kons umen  yang  s ubjektif  tentang s ebuah produk  s ecara  kes eluruhan  atau  berbas is  dari 
pengalaman  pers onal yang pernah didapat dari produk ters ebut, kebutuhan khus us , s ituas i yang kon s umtif, dan 
faktor lainnya[7]. Terdapat tujuh dimens i p ers eps i kualitas [8], yaitu, Kinerja,  Pelayanan, Ketahanan, Keandalan, 
Karakteris tik Produk, Kes es uaian dengan Spes ifikas i, dan Has il. 
2.6. Metodologi 
Penelitian ini termas uk jenis penelitian des kriptif. Penelitian des kriptif digunakan untuk mendes krips ikan data 
yang  s udah diperoleh   dan  s elanjutnya  digunakan  untuk  mendes krips ikan   data  yang  s udah  diperoleh  dan s 
elanjutnya digunakan untuk mengetahui macam karakteris tik orang, eve nt, atau s ituas i terntentu [9]. Metode social 
network analysis dan text mining juga digunakan untuk penelitian ini. Adapun pros es analis is data yang dilakukan 
adalah s ebagai berikut: 
1.    Pengumpulan Data 
Data percakapan  yang diambil  merupakan  data percakapan  di media  s os ial twitter  dengan kata kunci 
“indos at” dan “telkoms el”. Data diambil  menggun akan aplikas i berbas is bahas a R Studio. Data  tweets 
percakapan dengan kata kunci “indos at” didapat s ebanyak 14.253 dan kata kunci “telkoms el” s ebanyak 
46.911.  Data yang s elama tujuh hari berturut -turut pada tanggal 27 Oktober 2015  hingga 02 November 
2015.  Pengumpulan data dilakukan  menggunakan aplikas i berbas is bahas a R Studio. 
2.    Data Pre-processing 
Menghilangkan  tweet yang tidak relevan dengan pers eps i kualitas yang dimiliki  oleh kedua kata kunci 
ters ebut. 
3.    Wordcloud 
Wordcloud  berguna  untuk meringkas   is i  kont en  percakapan  yang  s udah diambil   dan  dibers ihkan s 
ebelumnya.  Data  tweets  percakapan  dirubah  menjadi   wordcloud dengan  menggunakan  wordcloud 
generator berbas is web tagul.com. 
4.    Kumpulan  Kata Dominan 
Kumpulan  kata dominan  dari has il peringkas an menggunakan wordcloud generator menjadi kata kunci 
utama untuk s elanjutnya dilakukan analis is jaringan dari kata -kata dominan ters ebut. 
5.    Social Network Analysis 
Pros es analis is terhadap kata-kata  dominan  yang s udah didapat s ebelumnya, dilakukan  menggunakan 
software  Gephi.  Output yang didapat adalah  vis ualis as i model  jaringan  dari tiap  kata -kata  dominan 
ters ebut.
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6.    Community Detection 
Metode ini  digunakan  untuk mengetahui  kelompok  dari  kata -kata  dominan  yang telah  dimodelka n 
menggunakan software Gephi. 
7.    Association Rules 
Metode ini digunakan untuk menghitung ras io hubungan antara item (kata) dari data yang s ebelumnya 
s udah dimodelkan s ecara vis ual menggunakan software Gephi. 
8.    Dimens i Pers eps i Kualitas 
Setelah  didapatkan  kelompok  kata  dari  jaringan  kata -kata  yang dominan  ters ebut, dimens i  pers epsi 
kualitas dari mas ing-mas ing kelompok kata ters ebut akan muncul dan s elanjutnya dis impulkan  kelompo k 
kata ters ebut termas uk didalam dimens i pers eps i kualitas yang s eperti apa. 
3.     Pembahas an  dan Has il Penelitian 
3.1.  Ringkas an Percakapan  di Media  S os ial Twitter 













Gambar   1 Ringkas an Percakapan  Indos at                               Gambar   2 Ringkas an Percakapan  Telkoms el 
Kedua gambar  diatas merupakan  has il ringkas an percakapa n yang terdapat di media  s os ial Twitter  yang 
didapatkan  menggunakan   wordcloud  generator  tagul.com.   Indos at  memiliki    64  kata  dominan   dari  2.211 
percakapan  yang  telah  dibers ihkan  s ebelumnya  dan  Telkoms el  yang  memiliki   68  kata  dominan  dari  8.005 
percakapan yang juga telah dibers ihkan s ebelumnya. 
 
3.2   Kelompok   dan As os ias i Kata Percakapan  di Media  Sos ial Twitter 
Tabel  1 Data Perbandingan  Jaringan Operator  Telekomunikas i 
 Nodes Edges Graph Density Modularity Number of 
Communities 
Indos at 107 264 0.047 0.431 7 
Telkoms el 65 1133 0.545 0.129 3 
Graph Type Undirected 
Tipe graph berupa undirected network dimana  hubungan antar nodes tidak mempertimbangkan   arah[17]. 
Dalam jaringan kualitas  merek Indos at terdapat 107  nodes(kata) dan 264 edges dan pada jaringan  kualitas mere k 
Telkoms el  terdapat 65 nodes(kata) dan 1133  edges. Dari  has il perhitungan kepadatan jaringan  dan community 
detection menggunakan  aplikas i Gephi,  diperoleh  nilai untuk mas ing -mas ing  jaringan  kualitas  merek  operator 
telekomunikas i s ebagai berikut: 
Tabel di atas juga  menunjukkan  has il penghitungan kepadatan  jaringan  dan  community  detection untuk 
mas ing-mas ing  operator telekomunikas i.  Untuk Indos a t, memiliki  kepadatan jaringan  s ebes ar 0.047  atau dapat 
dikatakan network Indos at tidak padat. Sedangkan Telkoms el memiliki  kepadatan jaringan s ebes ar 0.545, s ehingga 
dapat dikatakan  network Telkoms el  lebih  padat. Berikut  gambaran  jaringan  dari kedua opera tor menggunakan 















Gambar   3 Jaringan Percakapan  di Media  Sos ial Merek Indos at  dan Telkoms el
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Dari perhitungan community detection , didapatkan nilai modularity dari Indos at s ebanyak 0.431 y ang berarti 
kelompok  dalam  jaringan  ters ebut padat dan kuat. Telkoms el  memiliki   nilai  modularity s ebanyak 0.129  yang 
berarti kelompok  dalam jaringan  ters ebut tidak terlalu padat dan kuat. Kelompok  yang tidak terlalu banyak dapat 
diindikas ikan bahwa is u yang terdapat pad a jaringan  ters ebut tidak b anyak dan kategori is unya berkaitan. Beriku t 
gambaran  jaringan  kelompok  kata  dari mas ing -mas ing  operator telekomunikas i  menggunakan  software  Gephi 














Gambar   4 Jaringan Kelompok   Kata Merek Indos at  dan Telkoms el 
 
Tabel  3 10 Nodes Tertinggi Pada Jaringan Kualitas  Merek 
Operator  Telekomunikas i 
 
Indos at Telkoms el 
Nodes 1 Nodes 2 Weight Nodes 1 Nodes 2 Weight 
Jelek Sinyal 26 Loop Paket 178 
Aplikas i Pita Pink 14 Internet Paket 166 
Puls a Hilang 14 Paket TAU 109 
Internet Paket 11 Paket Flas h 101 
Sinyal Hilang 9 Murah Paket 100 
Sinyal 3g 9 Loop Simpati 96 
SMS Promo 8 Paket Data 94 
Jelek Jaringan 8 Paket Kuota 91 
SMS Gagal 7 Paket Simpati 74 
Jaringan Internet 6 Habis Paket 68 
Dari tabel diatas , dapat dilihat 10 as os ias i kata tertinggi pada mas ing -mas ing jaringan kualitas merek operator 
telekomunikas i.  Ke-10  kata diatas kerap muncul di mas ing -mas ing  percakapan yang mewakili  pers eps i kualitas 
dari mas ing-mas ing merek operator telekomunikas i. 
3.3   Identifikas i  Dimens i Pers eps i Kualitas 
Dari mas ing-mas ing operator, diambil tiga komunitas tertinggi yang s elanjutnya akan diidentifikas i dimens i 
pers eps i kualitas nya. Tiga  komunitas  dari Indos at dikelompokkan   menjadi  kelompok   kata  A, B,  dan C  dan 
Telkoms el dikelompokkan  menjadi kelompok  kata D, E, dan F. 
 
Tabel  4 Item dan Weight didalam  Kelompok   Kata Jaringan Operator  Telekomunikas i 
 
 
Kelompok  Kata Jaringan Operator Telekomunikas i 


















































































































































































































































































Tabel diatas merupakan  kelompok  kata yang paling s ering muncul dan s ering dibicarakan  di media  s os ial 
Twitter.  Kelompok  kata  dapat memperlihatkan   pers eps i kualitas  dari  brand yang dimiliki   oleh Indos at untuk 
nantinya komponen kata ters ebut dapat dipertimbangkan  s ebagai mas ukan untuk membuat  lan gkah s trategis bagi 
perus ahaan. 
 
Kelompok   Kata A 
 













Tabel  5 Pers eps i Kualitas  Kelompok   Kata A 
 
Kelompok   Kata Pers eps i Kualitas 
perbaiki, internet,  im3 Kinerja internet  im3 kurang baik 
Tarif,  paket, im3, mahal,  paket, 
unlimited 
Tarif paket im3 mahal 
Paket, matrix,  superplan,  error Keluhan terhadap layanan  yang error 
Internet,  kuota, banyak, tidak ada, 
jaringan 
Layanan yang didapatkan kurang memuaskan 
Kelompok   Kata B 











Gambar   6 Kelompok  Kata  B
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Network kelompok kata B terbentuk karena s etiap node dalam jaringan kata ters ebut berhubungan s atu s ama 
lain. Berikut adalah daftar kata dari kelompok  B: 
Tabel  6 Pers eps i Kualitas  Kelompok   Kata B 
 
Kelompok   kata Pers eps i Kualitas 
Ganti kartu ke galeri Kons umen dimudahkan untuk mengganti kartu ke Galeri  Indos at 
Dimana  galeri di Roxy dan Pondok Indah Pertanyaan mengenai lokas i Galeri  Indos at s ering diutarakan 
Kelompok   Kata C 












Gambar   7 Kelompok  Kata  C 
 
Tabel  7 Pers eps i Kualitas  Kelompok   Kata C 
Kelompok   Kata Pers eps i Kualitas 
Dulu bagus , s etahun kecewa nomer 
gangguan gak bis a s ms 
 
Layanan yang didapatkan oleh kons umen tidak s eterus nya diras a baik 
Layanan 4g Cepat Konektivitas  jaringan kencang 
Steraming  Lancar Kinerja layanan s es uai den gan s pes ifikas i 
Kelompok   Kata D 















Gambar   8 Kelompok  Kata  D 
 
Tabel  8 Pers eps i Kualitas  Kelompok   Kata D 
 
Kelompok   kata Pers eps i Kualitas 
Tarif paket mahal Tarif paket mahal 
Gagal Aktifkan  Paket Loop Keluhan gagal mengaktifkan  paket 
iPhone paket Simpati Loop Kes es uaian s pes ifikas i layanan 
Penipuan s ms , Telepon, Simpati,  dan Poin Bonus dan layanan 
Kelompok   Kata E 









Gambar   9 Kelompok  Kata  E
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Tabel  9 Pers eps i Kualitas  Kelompok   Kata E 
Kelompok   Kata Pers eps i Kualitas 
Internet 3G, 4G Spes ifikas i layanan 
Mas alah Jaringan Internet Lambat Layanan internet lambat 
Gangguan Hilang Koneks i Internet Kinerja internet tidak s tabil 
Jaringan Stabil 3G Layanan jaringan 3g s tabil 
Kelompok   Kata F 










Gambar   10 Kelompok  Kata F 
 
Tabel  10 Pers eps i Kualitas  Kelompok   Kata F 
Kelompok   Kata Pers eps i Kualitas 
Keluhan Pelanggan Siang, Sore, dan Malam Waktu pelanggan meras akan keluhan 
Kecewa Grapari Lama Layanan yang diberikan Grapari lama 
Handphone s ore dan malam Waktu penggunaan handphone s iang dan malam 
 
4.     Kes impulan 
1.    Penggunaan  wordcloud  generator  mampu   meringkas   konten  percakapan  di  media   s os ial  Twitter. 
Meringkas konten percakapan merek Indos at mendapatkan kata -kata dominan s ebayak 64 kata s edangkan 
konten percakapan merek Telkoms el mendapatkan kata -kata dominan s ebanyak 68 kata. 
2. Setelah menemukan   kata dominan,  didapatkan hubungan dari mas ing -mas ing  network.  Pada network 
Indos at ditemukan  107 kata yang dominan  dan terdapat 264 hubungan diantara kata -kata ters ebut. Pada 
network Telkoms el ditemukan  65 kata yang dominan dan terdapat 1133 hubungan yang terjadi diantara 
kata-kata ters ebut. 
3. Kata dominan yang s ering muncul pada kedua network baik Indos at maupun Telkoms el adalah “paket”, 
“puls a”, dan “internet”. Pembicaraan  s eperti puls a yang kerap  hilang tanpa digunakan terlebih  dahulu 
kerap  muncul  pada  percakapan  kedua  merek   ters ebut. Lalu   ada  paket  internet  yang  juga  banyak 
dibicarakan  pada percakapan di media s os ial pada kedua merek ters ebut. 
4.    As os ias i kata berguna untuk mengungkapkan  pola hubungan  yang terjadi di percakapan  pada media 
s os ial. Pada merek  Indos at, as os ias i kata yang paling banyak diucapkan  adalah “jelek”  dan “s inyal”. 
Kedua kata ters ebut memiliki  bobot paling tinggi yaitu 26. Pad a merek Telkoms el,  as os ias i kata yang 
paling banyak diucapkan adalah “loop” dan “paket” dengan bobot s ebes ar 178. 
5.    Kelompok kata juga digunakan untuk mengetahui kelompok kata apa s aja yang terdapat pada percakapan 
di media  s os ial Twitter  dengan menggunakan  metode  community  detection.  Pada  network  Indos at, 
perhitungan modularity  menemukan  7 kelompok  kata. Pada network Telkoms el, perhitungan modularity 
menghas ilkan 3 kelompok  didalamnya. Kedua has il perhitungan ters ebut beris i pers eps i kualitas mere k 
dari kons umen pada tiap-tiap merek. 
Kelompok  Kata A:      Pers eps i Kualitas produk im3 
Kelompok  Kata B:       Pers eps i Kualitas Galeri Indos at 
Kelompok  Kata C:       Pers eps i Kualitas Layanan yang diterima Pelanggan Indos at 
Kelompok  Kata D:      Pers eps i Kualitas Layanan, Kinerja  dan Keluhan Pelanggan Telkoms el 
Kelompok  Kata E:       Pers eps i Kualitas Layanan Jaringan Internet Telkoms el 
Kelompok  Kata F:       Pers eps i Kualitas Layanan Grapari Telkoms el 
6. Pros es analis is jaringan teks berdas arkan s ocial network anayls is dan text mining dapat digunakan dalam 
pengolahan eks pres i dari media s os ial kedalam as os ias i antar kata repres entas i untuk menghas ilkan brand 
perceived  quality. Selain  dapat menunjukkan  eks pres i dari mas ing -mas ing  network,  metode ini dapat 
mengungkapkan  pola  dari  mas ing -mas ing  network  operator  telekomunikas i.  Pada  provider  Indos at, 
didapatkan performa buruk dari has il filtering  dan pencarian as os ias i kata. Hal ini tidak s ejalan dengan 
beberapa penghargaan yang diterima  pada awal tahun 2015  yaitu penghargaan “As ia’s Mos t Admired 
Brand Award  2014-2015”   dimana  Indos at dinobatkan s ebagai perus ahaan telekomunikas i  yang s elalu 
berinovas i dan berkomitmen   menjadi  pemimpin   di layanan data/internet. Data  yang penulis dapatkan 
mengatakan  bahwa performa  Indos at di kategori internet mas ih belum baik. P rovider Telkoms el,  pada
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awal tahun 2015 mendapatkan penghargaan “The Socially Devoted Award” s ebagai akun paling res pons if 
di dunia s epanjang tahun 2014.  Hal ini s es uai dengan kepadatan jaringan pada network Telkoms el. Dari 
has il penelitian, penulis mendap atkan data Telkoms el dengan banyak nodes 65 dan edges 1133 dan graph 
dens ity 0.545. 
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